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ABSTRAK 

Mella Siska Yanti: Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Mahasiswa 

Terhadap Pelayanan Akademik FMIPA UNP 

Menggunakan Analisis Faktor 

 Kepuasan mahasiswa tentang pelayanan masih ditemukan keluhan tentang 

pelayanan akademik yang diberikan. Misalnya pada bagian sarana dan prasarana 

yaitu ruangan perkuliahan kurang efektif, tidak semua ruangan dilengkapi dengan 

fasilitas pelengkap seperti Air Conditioner (AC) dan proyektor, jaringan internet 

melalui wifi di area tertentu yang lamban dan area tempat parkir kendaraan roda dua 

dan roda empat yang kurang memadai. Analisis statistik yang dapat digunakan untuk 

mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa adalah analisis faktor. Analisis Faktor 

merupakan metode statistika multivariat yang menerangkan hubungan antara 

sejumlah faktor yang saling ketergantungan antara satu dengan yang lain sehingga 

bisa dibuat lebih sedikit jumlah faktor akan tetapi masih menyerap informasi yang 

terkandung dari variabel asli. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan 

akademik.  

 Populasi dalam penelitian ini mahasiswa FMIPA UNP tahun masuk 2017 yang 

aktif semester Juli-Desember 2019. Sampel penelitian ini berjumlah 308 responden 

dan teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik probability sampling 

dengan metode pengambilan sampel proportional random sampling. Instrumen 

penelitian ini menggunakan kuesioner.  

Berdasarkan hasil penelitian terdapat empat faktor yang mempengaruhi 

kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan akademik. Faktor pertama terdiri dari 

ketersediaan fasilitas kamar kecil, kemampuan staf/karyawan akademik dan informasi 

akademik. Faktor kedua terdiri dari, kecepatan mengakses internet melalui wifi, 

penilaian yang diberikan dosen terhadap mahasiswa, kesigapan staf/karyawan 

mengenai informasi fakultas, kemudahan dalam mengurus beasiswa, kemudahan 

dalam mengurus surat dan kemudahan dalam menemui dosen PA. Faktor ketiga 

terdiri dari sarana pembelajaran yang tersedia di ruang kuliah, informasi akademik 

yang diberikan fakultas dalam bentuk website (online) dan papan informasi, 

ketersediaan tempat parkir, kompetensi dosen sesuai dengan bidang keahliannya, 

perhatian staf/karyawan fakultas terhadap kendala mahasiswa dan perhatian dosen 

terhadap mahasiswa yang mengalami kesulitan dalam bidang akademik/matakuliah. 

Faktor keempat terdiri dari kondisi ruang kuliah yang digunakan untuk belajar, 

kelengkapan buku referensi di ruang baca, fasilitas ibadah yang disediakan oleh 

fakultas dan kejelasan materi perkuliahan yang diberikan dosen. 

 

Kata kunci: Faktor Kepuasan Mahasiswa, Probability Sampling, Proportional 

Random Sampling , Factor Analysis 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Perguruan tinggi adalah satuan penyelenggara pendidikan tinggi sebagai tingkat 

lanjut dari jenjang pendidikan menengah di jalur pendidikan formal. Menurut 

Peraturan Undang-Undang No. 52 tahun 2018 perguruan tinggi merupakan jenjang 

pendidikan setelah pendidikan menengah yang mencakup program sarjana, program 

magister, program doktor, dan program profesi, serta program spesialis yang 

diselenggarakan oleh perguruan tinggi berdasarkan kebudayaan bangsa Indonesia.  

Peserta didik perguruan tinggi disebut mahasiswa, sedangkan tenaga pendidik 

perguruan tinggi disebut dosen.  Perguruan tinggi di Indonesia dapat berbentuk 

akademi, institut, politeknik, sekolah tinggi, dan universitas. 

Universitas sebagai penyedia jasa pendidikan tentunya harus menjaga kualitas 

jasa yang diberikan kepada mahasiswa sebagai konsumen.  Menurut Surprenant & 

Churchill (1982) kualitas jasa merupakan anteseden bagi kepuasaan pelanggan, 

terlepas dari apakah kedua konstruk itu diukur pada pengalaman spesifik maupun 

sepanjang waktu.  Sebab kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen sangat penting 

karena penilaian konsumen terhadap pembelian jasa merupakan konstruk yang 

menentukan kemungkinan adanya pembelian ulang dari konsumen dan akhirnya akan 

mempengaruhi keberhasilan suatu universitas.  

Dalam meningkatkan kualitas dan kepuasan mahasiswa, universitas harus 

memperhatikan apa yang menjadi kebutuhan dan keinginan para mahasiswa dalam  
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bentuk pelayanan.  Salah satu pelayanan yang dapat diberikan kepada mahasiswa 

yaitu pelayanan akademik.  Dengan menjalankan program pelayanan akademik yang 

mampu memenuhi kebutuhan dan kepuasan para mahasiswa maka akan terwujudnya 

suatu universitas yang berkualitas.  Menurut Lewis & Booms (1983) kualitas jasa 

sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan 

ekspektasi pelanggan.  

Universitas Negeri Padang (UNP) merupakan salah satu lembaga pendidikan 

tinggi negeri yang berada di Jalan Prof. Dr. Hamka Air Tawar Padang, Sumatera 

Barat.   UNP menyelenggarakan pendidikan akademik, profesi, dan vokasi dalam 

bidang kependidikan dan non pendidikan.  Saat ini UNP memiliki delapan fakultas 

salah satunya Fakultas Matematika dan Ilmu Pengetahuan Alam (FMIPA).  FMIPA 

UNP memiliki enam jurusan yaitu Jurusan Matematika, Biologi, Fisika, Kimia, 

Statistika dan Pendidikan Ilmu Pengetahuan Alam (IPA).   

FMIPA UNP juga memiliki berbagai upaya yang dapat dilakukan untuk 

meningkatkan pelayanan kepada mahasiswa misalnya memberikan pelayanan dengan 

cepat dan ramah serta menyediakan sarana prasarana.  Pelayanan FMIPA UNP 

unggul dalam memberikan informasi terutama mengenai akademik, karena  FMIPA 

UNP untuk media informasi pendukung layanan akademik (papan informasi dan 

portal akademik) sangat baik dalam pengelolaannya. Hal ini, dibuktikan dengan 

adanya informasi akademik yang disampaikan melalui website dan sosial media 

seperti instagram dan lainnya.  Prasarana dalam ruang baca mahasiswa juga sangat 

lengkap (meja, kursi dan buku-buku). Bahan ajar yang disampaikan dosen sesuai 
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dengan silabus dan kurikulum yang ada. Walaupun demikian, kenyataan 

menunjukkan bahwa ada mahasiswa yang merasa belum puas.  Berdasarkan hasil 

wawancara yang dilakukan terhadap beberapa mahasiswa FMIPA UNP angkatan 

2017 pada tanggal 17 Juli 2019, masih ditemukan keluhan mahasiswa mengenai 

pelayanan yang diberikan.  Misalnya pada bagian sarana dan prasarana yaitu ruangan 

perkuliahan kurang efektif,  tidak semua ruangan dilengkapi dengan fasilitas 

pelengkap seperti Air Conditioner (AC) dan proyektor,  namun jika ada AC dan 

proyektor kadang-kadang tidak bisa digunakan.  Jaringan internet melalui wifi di area 

tertentu yang lamban sehingga sulit mengakses sesuatu yang diperlukan.  Area tempat 

parkir yang kurang memadai baik untuk kendaraan roda dua maupun roda empat.  

Administrasi di FMIPA UNP, khususnya dalam mengurus surat masih banyak 

yang mengalami kendala.  Misalnya proses untuk memperoleh dalam mengurus surat 

pengambilan data yang tidak efisien dari segi waktu dan tidak sesuai dengan prosedur 

antara Jurusan dengan Kasubag.  Hal ini dikarenakan minimnya informasi yang 

disampaikan oleh pihak FMIPA UNP, sehingga mahasiswa yang memerlukan sulit 

untuk memperolehnya.   

Setiap mahasiswa memiliki Penasehat Akademik (PA) yang  akan membimbing 

mahasiswanya sampai selesai masa studi. Berdasarkan hasil wawancara yang 

dilakukan,  masih terdapat keluhan dari beberapa mahasiswa mengenai dosen PA 

yang sulit ditemui. Hal ini, dikarenakan banyaknya beban mengajar, penelitian dan 

pengabdian dosen sehingga waktu untuk melayani mahasiswa kurang maksimal.  
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Pengetahuan tentang kepuasan mahasiswa akan memberikan banyak manfaat.  

Manfaat tersebut adalah kepuasaan mahasiswa, berfungsi sebagai pedoman untuk 

mengarahkan seluruh organisasi ke arah pemenuhan kebutuhan mahasiswa sehingga 

menjadi sumber dari keunggulan daya saing yang berkelanjutan.  Mahasiswa memilih 

penyedia jasa berdasarkan informasi dari teman, keluarga, atau dari lembaga, dan 

setelah menerima jasa itu mereka membandingkan jasa yang dialaminya dengan jasa 

yang diharapkan. Jika jasa yang dialami berada dibawah jasa yang diharapkan, 

mahasiswa akan merasa tidak puas.  Sedangkan jika jasa yang dialami oleh 

mahasiswa memenuhi atau melebihi harapan mereka, maka mereka akan puas atau 

sangat puas.   

Sebagai lembaga penyedia jasa pendidikan, FMIPA UNP tentunya harus 

memikirkan strategi pemasaran yang paling baik, paling tepat dan sesuai agar dapat 

bertahan dan terus berkembang dalam dunia pendidikan. Perubahan karakterisik 

mahasiswa yang semakin tanggap dan cerdas sehingga menuntut institusi untuk 

memberikan pelayanan yang lebih baik dan lebih cepat. Dalam memikat calon 

mahasiswa yang cukup berkualitas dan menjamin kepuasan mereka, maka FMIPA 

UNP harus dapat meningkatkan pelayanan akademiknya. Menurut Tjiptono 

(2004:70) terdapat lima dimensi mutu pelayanan yaitu: 1) bukti langsung/tangibles 

(tampilan fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi), 2) 

keandalan/reliability (kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan 

segera, akurat dan memuaskan), 3) daya tanggap/responsiveness (keinginan para staf 

untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap), 4) 
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jaminan/assurance (pengetahuan, kesopanan dan kemampuan karyawan mereka 

menimbulkan kepercayaan dan keyakinan konsumen), 5) perhatian/emphaty 

(kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi 

dan memahami kebutuhan para pelanggan). 

Apabila pelayanan yang disediakan FMIPA kurang memadai, maka 

dikhawatirkan akan berkurangnya minat calon mahasiswa yang ingin masuk ke 

fakultas tersebut, sebagai tempat mereka melanjutkan pendidikan. Sebab, keputusan 

calon mahasiswa baru tersebut juga dipengaruhi oleh mahasiswa yang sudah 

menempuh pendidikan di FMIPA UNP. Mahasiswa yang sudah merasa puas terhadap 

pelayanan yang mereka terima dapat menarik calon mahasiswa baru melalui 

komunikasi yang positif kepada teman-temannya. 

Banyak faktor penentu kepuasan mahasiswa FMIPA terhadap pelayanan 

FMIPA UNP, sehingga diperlukan suatu analisis yang dapat melihat pengaruh faktor-

faktor tersebut secara keseluruhan.  Salah satu analisis yang dapat digunakan adalah 

analisis faktor. Analisis faktor adalah metode statistika multivariat yang mencoba 

menerangkan hubungan antar sejumlah faktor yang saling ketergantungan antara satu 

dengan yang lain sehingga bisa dibuat satu atau lebih kumpulan faktor yang lebih 

sedikit dari jumlah faktor awal tetapi bisa menyerap sebagian besar informasi yang 

terkandung dalam variabel asli.  Analisis ini bertujuan untuk mengetahui hubungan 

interkorelasi antara sejumlah besar variabel dengan cara mengidentifikasi satu set 

dimensi pokok yang sama.  
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Berdasarkan permasalahan yang dikemukakan di atas, maka dilakukan 

penelitian yang berjudul “Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan 

Mahasiswa Terhadap Pelayanan Akademik Fakultas Matematika dan Ilmu 

Pengetahuan Alam Universitas Negeri Padang Menggunakan Analisis Faktor”. 

B. Batasan Masalah 

Batasan masalah digunakan untuk mencegah permasalahan yang dibahas 

meluas dan agar penelitian ini terarah. Batasan masalah dalam penelitian ini 

difokuskan pada faktor pelayanan akademik FMIPA UNP yang terdiri dari faktor 

bukti langsung (tangibles), keandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), 

jaminan (assurance), dan perhatian (empathy) terhadap kepuasan mahasiswa FMIPA 

UNP. 

B. Rumusan masalah 

Berdasarkan batas permasalahan di atas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan mahasiswa 

terhadap kualitas pelayanan akademik di FMIPA UNP?. 

D. Tujuan penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memperoleh informasi mengenai faktor-

faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan 

akademik FMIPA UNP. 
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E. Manfaat penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan mamfaat sebagai berikut: 

1. Bagi peneliti, dapat menambah ilmu pengetahuan wawasan dan pemahaman 

tentang masalah yang diteliti serta menambah pengalaman penulis dalam 

melakukan penelitian. 

2. Bagi perguruan tinggi, dapat menambah informasi terhadap permasalahan yang 

terjadi pada pelayanan akademik Fakultas Matematika dan Ilmu Pengetahuan 

Alam. 

3. Bagi pihak lainnya, dapat dijadikan referensi untuk yang berminat meneliti 

mengenai pelayanan akademik selanjutnya. 

 

 

 

 

 

 

 



 

56 
 

BAB V 

  PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dari analisis data dapat 

disimpulkan faktor yang diduga mempengaruhi kepuasan mahasiswa terhadap 

pelayanan akademik FIMPA UNP yaitu Faktor pertama dinamakan Faktor Pelayanan 

di dalamnya termuat variabel yang saling berkaitan yaitu ketersediaan fasilitas kamar 

kecil, kemampuan staf/karyawan akademik untuk melayani administrasi 

kemahasiswaan dan informasi akademik yang disediakan fakultas. 

 Faktor kedua dinamakan fasilitas, di dalamnya termuat variabel yang saling 

berkaitan yaitu kecepatan mengakses internet melalui wifi, penilaian yang diberikan 

dosen terhadap mahasiswa, kesigapan staf/karyawan mengenai informasi fakultas, 

kemudahan dalam mengurus beasiswa, kemudahan dalam mengurus surat dan 

kemudahan dalam menemui dosen PA.  

 Faktor ketiga dinamakan pelayanan akademik, di dalamnya termuat variabel 

yang saling berkaitan yaitu sarana pembelajaran (papan tulis, meja, kursi, proyektor 

dan AC) yang tersedia di ruang kuliah, informasi akademik yang diberikan fakultas 

dalam bentuk website (online) dan papan informasi, ketersediaan tempat parkir, 

kompetensi dosen sesuai dengan bidang keahliannya, perhatian staf/karyawan 

fakultas terhadap kendala mahasiswa dan perhatian dosen terhadap mahasiswa yang 

mengalami kesulitan dalam bidang akademik/matakuliah. 
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 Faktor keempat dinamakan sarana dan prasarana, di dalamnya termuat 

variabel yang saling berkaitan yaitu kondisi ruang kuliah yang digunakan untuk 

belajar, kelengkapan buku referensi di ruang baca, fasilitas ibadah yang disediakan 

oleh fakultas dan kejelasan materi perkuliahan yang diberikan dosen. 

B. Saran  

Adapun saran dari penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1. Diharapkan FMIPA UNP dapat menyediakan fasilitas perkuliahan lebih baik lagi 

agar mahasiswa yang kuliah di FMIPA UNP dapat beraktivitas dan belajar dengan 

nyaman. 

2. Dalam penelitian ini, peneliti juga menyarankan kepada peneliti selanjutnya agar 

mencari referensi lain tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

mahasiswa terhadap pelayanan akademik. 
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